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影响 


摘要 [目的 /意义 ] 从 服务 型 政府 视角 探讨 影响 电子 政务 成 效 的 路 径 , 揭示 其 作用 机 理 。[ 方 法/ 过程] 
以 服务 型 政府 为 研究 视角 ， 构 建 以 信息 、 功 能 和 服务 的 质量 为 自 变量 ， 以 公众 使 用 、 内 部 应 用 为 中 介 变 量 ， 
以 电子 政务 成 效 为 因 变 量 的 结构 模型 ， 并 以 湖南 省 7 个 地 级 市 政府 的 调查 数据 进行 实证 研究 . [结果 / 结 论 ] 
信息 、 功 能 和 服务 的 质量 对 公众 使 用 和 内 部 应 用 电子 政务 具有 不 同 的 影响 效 度 ; 信息 、 功 能 和 服务 质量 显 
著 影响 使 用 者 的 使 用 过 程 、 使 用 结果 和 未 来 行为 倾向 ， 但 政务 信息 质量 对 内 部 应 用 存在 一 定 的 制约 作用 ; 
公众 使 用 与 内 部 应 用 存在 相互 影响 关系 ， 公 众 使 用 对 内 部 应 用 的 影响 更 为 显著 ; 电子 政务 的 成 效 是 社会 、 
经 济 、 政 治 等 多 维度 成 效 的 综合 。 最 后 提出 服务 型 政府 应 创新 政务 服务 模式 、 监 控 政 务 信息 质量 、 转 变 执 
政 理念 等 策略 。 
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电子 政务 质量 成 效 结构 模型 


在 “互联 网 + 时代 ， 行 为 主体 的 决策 依赖 于 
主体 掌握 的 完全 信息 。 我 国电 子 政务 经 过 多 年 
的 建设 与 应 用 ， 在 公共 服务 均等 化 、 政 府 服务 
及 时 化 、 政 务 公开 和 常态 化 方面 发 挥 了 一 定 的 作 
用 ， 但 在 公共 信息 资源 共享 、 服 务 效 率 、 服 务 
协同 等 方面 仍 有 较 大 的 发 展 空间 。 在 “互联 网 + 
政务 “互联 网 + 公益 服务 "背景 下 ， 政 府 电 
子 政务 治理 的 目标 是 公共 服务 普 惠 化 和 政务 
服务 能 力 提 升 ， 其 成 效 评价 应 以 满足 社会 公 


众 需求 为 价值 取向 。 在 新 公共 管理 思潮 的 影 
响 下 ， 政 府 绩效 评价 的 价值 取向 转向 以 公众 
满意 为 核心 的 政治 、 社 会 等 综合 绩效 。 国 家 
提出 “互联 网 + 政务 *”“ 互 联网 + 公益 服务 ”发 
展 战 略 ， 也 是 为 电子 政务 治理 所 提出 的 行动 
指南 。 本 文 试 图 以 服务 型 政府 为 研究 视角 ， 探 
寻 电 子 政务 成 效 影响 要 素 及 作用 机 理 ， 为 创 
新 发 展 “ 互 联网 + 政务 ”提供 理论 基础 和 实证 
xd. 
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OMKE SURE EE HR 


党 的 十 八 届 三 中 、 四 中 全 会 上 先后 提出 4e 
变 政府 职能 ， 深 化 行政 体制 改革 ， 创 新 行政 管 
理 方式 ， 增 强 政府 公信 力 和 执行 力 ， 建 设法 治 
政府 和 服务 型 政府 "等 一 系列 举措 ， 构 建 服务 型 
政府 已 成 为 政府 治理 的 重要 议题 。 服 务 型 政府 
是 在 民主 与 法 治 体系 下 ， 以 公民 为 本 位 ， 以 服 
务 社会 、 服 务 公众 为 理念 ， 通 过 法 定 程序 ， 提 
供 公共 服务 与 公共 产品 ， 满 足 公 民 日 益 增长 的 
公共 需求 和 公共 利益 诉求 ， 并 承担 公共 责任 的 
政府 。 这 些 表述 强调 了 以 人 为 本 ， 以 提供 公共 
产品 、 公 共 服务 为 基本 职能 ， 民 主 参与 和 民主 
监督 等 政府 治理 理念 。 为 融合 “互联 网 +" 发展 直 
势 ， 政 府 治理 需要 有 一 种 集约 化 、 高 效 化 、 透 
明 化 的 政府 治理 与 运行 模式 ， 以 此 来 优化 重组 
政府 组 织 结构 和 办 事 流程 ， 实 现 公共 服务 普 惠 
化 ,为 社会 公众 提供 简单 、 高 效 、 透 明 、 安 全、 H 
服务 化 的 公共 服务 和 公共 产品 。 然 而 ， 我 国 现 
行 的 电子 政务 建设 与 应 用 在 为 民 服务 过 程 中 虽 
然 所 取得 一 些 成 绩 ， 但 在 公共 信息 资源 共享 、 服 
务 执行 效率 、 跨 部 门 协作 、 公 共 服务 普 惠 化 、 自 
服务 化 等 方面 所 存在 的 不 足 之 处 ， 严 重 影响 了 
电子 政务 的 预期 成 效 ， 电 子 政务 面 临 治理 和 改 
革 创 新 等 问题 。 

近年 来 ， 中 国 社会 科学 院 信息 化 研究 中 心 
与 国 脉 互联 政府 网 站 评测 研究 中 心 、 北 京 大 学 
公众 参与 研究 与 支持 中 心 、 中 国 软件 评测 中 心 
等 众多 机 构 就 政府 网 站 绩效 、 中 国 行政 透明 度 
和 数 、 中 国政 府 网 站 绩效 等 开展 了 卓有成效 的 
评估 工作 ， 为 政府 治理 电子 政务 提供 了 许多 有 
建设 性 的 对 策 建议 "3。 但 相关 电子 政务 绩效 评 
价 研究 ， 侧 重 于 政务 信息 化 水 平 、 政 府 网 站 奸 
设 和 服务 能 力 、 政 府 透明 程度 、 电 子 政务 满意 
度 等 方面 ， 大 都 是 强调 电子 政务 的 “ 产 出 "绩效 ， 
而 对 影响 绩效 要 素 、 内 在 机 理 分 析 等 方面 非常 
有 限 ， 制 约 了 评价 成 果 的 应 用 。 受 新 公共 管理 
思潮 以 及 服务 型 政府 治理 的 影响 ， 各 界 关注 电 
子 政务 绩效 的 重心 已 转 到 公共 服务 的 能 力 、 水 
平方 面 。 基 于 这 种 背景 ， 本 文 从 服务 型 政府 视 
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角 探 寻 影响 服务 型 政府 电子 政务 成 效 的 关键 要 
素 和 成 效 生成 路 径 , 揭示 其 作用 机 理 , 为 实施 ' 互 
联网 + 政务 ”“ 互 联网 + 公共 服务 "发展 战 略 提 
供 思 路 与 对 策 建设 。 


全 研究 回顾 


服务 型 政府 电子 政务 的 成 效 是 考核 和 证 实 
政府 在 服务 过 程 中 信息 技术 采纳 的 社会 、 政 治 
和 经 济 等 价值 。 电 子 政务 系统 是 通过 互联 网 提 
供 各 种 在 线 政府 信息 和 服务 外， 它 使 政府 及 部 
门 之 间 实 现 信息 共享 ， 提 高 服务 效率 。 政 府 层 
Ifi Web 服务 的 可 访问 性 、 有 效 性 和 效率 是 评估 
电子 政务 服务 效率 的 重要 指标 外。 政府 网 站 的 
可 信和 度 和 可 用 性 是 影响 公民 满意 度 、 在 线 服务 
效能 、 监 督 政府 和 参政 议政 效果 的 重要 因素 ， 可 
用 性 高 的 电子 政务 网 站 其 信誉 度 较 高 中 因此 , 政 
务 电 子 化 应 用 的 普及 性 、 有 效 性 是 电子 政务 成 
效 的 重要 表现 。W. DeLone 和 E. McLean 认为 信 
息 质量 、 服 务 质 量 、 系 统 质量 、 系 统 用 途 、 使 
用 目的 、 用 户 满意 度 是 影响 信息 系统 净 效 益 的 
重要 影响 因素 中 。M. Kunstelj 和 M. Vintar 认为 
电子 政务 系统 后 台 的 信息 共享 、 服 务 协同 是 影 
响 电 子 政务 应 用 效果 的 关键 因素 巴 。A. Jansen 
认为 电子 政务 的 绩效 评估 不 仅 要 考虑 电子 服 
务 、 电 子 管理 、 电 子 民 主 ， 还 应 同时 考虑 基础 
设施 和 社会 文化 中。 埃 森 哲 咨询 公司 认为 评价 
电子 政务 的 应 用 效果 应 突出 客户 服务 理念 ， 为 
此 构建 了 基于 服务 成 熟 度 、 服 务 转型 率 、 便 利 
性 、 用 户 接 受 度 、 可 信 程 度 、 用 户 满意 度 的 测 
TERRA UP. M. A. Alanezi 等 构建 了 基于 可 靠 性 、 响 
应 性 、 个 性 化 、 信 息 和 易 用 性 、 安 全 和 网 站 设 
计 等 7 个 维度 的 电子 政务 服务 质量 概念 模型 ， 该 
模型 具有 较 好 的 通用 性 UU. G. Kim 等 在 研究 信 
息 系 统 的 使 用 效率 时 ， 证 实 了 采用 不 同 的 度量 
方法 和 形式 变量 会 导致 结果 差异 性 显著 UO, 

中 国 社会 科学 院 信 息 化 研究 所 与 国 脉 互联 
网 站 评测 研究 中 心 以 服务 、 人 便民、 互动 3 个 维 
度 来 评选 特色 政府 网 站 中。 张 成 福 和 唐 钧 将 电 
子 政务 绩效 评估 指标 体系 划分 产 出 、 结 果 、 影 
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啊 3 个 层次 ， 认 为 电子 政务 绩效 应 突出 “ 产 出 " 层 
次 。 石 会 昌 等 构建 了 基于 基础 设施 、 服 务 水 
平 、 项 目 建设 和 管理 保障 4 个 维度 的 评估 指标 
体系 ""， 突 出 了 电子 政务 绩效 的 综合 性 。 马 静 
等 将 电子 政务 绩效 指标 体系 划分 为 服务 计划 、 服 
务 执行 、 服 务 监 督 、 服 务 纠 正和 公众 满意 5 个 
维度 " ， 综 合 考虑 了 电子 政务 前 端 与 后 端的 绩 
效 。 公 共 服 务 绩效 强调 政府 对 公众 利益 需求 的 
满足 程度 ， 重 点 是 “结果 ?评估 ， 因 此 ， 公 共 服 
务 的 易 用 性 、 有 用 性 和 服务 效果 是 评价 政务 公 
共 服 务 绩效 的 重要 标准 "。 


效 地 提供 公共 服务 。 电 子 政务 作为 政府 服务 
的 公共 平台 ， 不 仅 可 以 使 公民 能 便捷 地 获得 
政务 信息 和 服务 ， 提 高 服务 效率 ， 降 低 运 行 
成 本 ， 而 且 可 以 实现 服务 均等 的 目的 。 本 研 
究 以 服务 型 政府 为 视角 ， 从 外 部 和 内 部 两 
个 方面 来 分 析 影 响 电 子 政务 成 效 的 路 径 。 从 
电子 政务 服务 的 实现 模式 、 过 程 来 看 ， 基 于 
言 息 技 术 的 政府 服务 强调 流程 的 电子 化 、 服 
务 的 及 时 性 、 服 务 进程 的 交互 性 和 信息 资源 
的 共享 性 ， 凸 显 服 务 全 过 程 的 实时 电子 化 。 
纵 观 电子 政务 的 运作 模式 ， 政 务 网 站 中 政务 


综合 国内 外 关于 电子 政务 的 成 效 研 究 ， 可 
以 发 现 主要 聚焦 在 政务 服务 的 电子 化 实现 程度 
评价 ， 强 调 电子 政务 的 “ 产 出 绩效， 将 内 部 成 
效 纳入 评价 范围 的 不 多 ; 在 电子 政务 外 部 成 效 
中 ， 从 服务 型 政府 视角 来 分 析 影 响 电 子 政务 成 
效 的 路 径 研究 相当 有 限 ， 制 约 了 评价 成 果 的 应 
用 。 因 此 ， 从 服务 型 政府 视角 人 研究 探讨 影响 电 
子 政务 成 效 路 径 ， 揭 示 其 作用 机 理 ， 对 创新 政 
务 管理 无 疑 具有 重要 的 理论 和 实际 意义 。 


@ 研 究 模 型 与 假设 


3. 研究 模型 
服务 型 政府 的 核心 目标 是 公平 、 正 义 、 高 


内 部 应 用 


信息 质量 取决 于 政务 信息 的 正确 性 、 相 关 性 
和 完整 性 ;网 络 平 台 的 可 靠 、 及 时 和 有 效 是 
提供 优质 服务 的 保障 基础 ， 一 个 导航 指引 简 
洁 、 操 作 便 捷 、 安 全 稳定 、 实 时 互动 的 政务 
平台 ， 不 仅 能 及 时 传播 政府 信息 ， 满 足 公民 
的 知情 权 、 监 督 权 ， 提 升 公 众 /企业 的 满意 
度 ， 还 可 以 使 公众 感受 到 政府 权力 执行 的 阳 
光 化 、 透 明 化 。 政 府 通过 政务 门户 网 站 可 重 
塑 政府 形象 ， 简 化 政务 流程 ， 实 现 服务 协 
同 ， 合 理 配置 公共 资源 ， 进 而 提高 政府 的 执 
行 效率 和 服务 质量 。 为 深入 探索 影响 电子 政 
务 成 效 的 路 径 ， 本 文 构建 了 如 图 1 所 示 的 结 
构 模 型 。 


H6 


图 1 基于 服务 型 政府 视角 的 电子 政务 成 效 结构 模型 
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本 模型 既 考 虑 了 公众 使 用 成 效 ， 也 考虑 
了 内 部 应 用 绩效 。 在 模型 中 ， 将 政务 信息 电子 
化 质量 、 政 务 电 子 化 平台 功能 质量 和 服务 电子 
化 质量 作为 自 变量 ;电子 政务 的 公众 使 用 和 内 
部 应 用 作为 中 介 变 量 ， 电 子 政 务 成 效 作为 因 变 
量 ， 并 在 此 基础 上 分 别 构建 不 同 的 度量 维度 。 
3.2 研究 假设 
3.2.1 政务 信息 电子 化 质量 

在 服务 质量 评价 中 ， 使 用 者 (公众 和 公务 
员 ) 使 用 后 的 感知 质量 评价 是 最 常用 的 方法 。 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


大 地 提高 ;， 相反， 如 果 网 站 中 网 页 的 切换 不 易 
时 ， 使 用 者 常常 会 直接 退出 或 重新 进入 该 网 
站 ， 不 满意 感 的 机 率 将 会 大 幅度 提升 。 如 果 
一 个 电子 政务 网 站 能 有 效 执行 使 用 者 的 服务 请 
求 ， 使 用 者 可 及 时 收 到 / 提供 完整 信息 ， 且 隐私 
信息 不 会 被 泄露 ， 使 用 者 感知 该 网 站 的 安全 性 
和 可 信和 性 就 高 ， 再 次 使 用 该 网 站 的 意愿 就 会 更 
强烈 。 对 于 一 个 操作 简捷 、 人 机 交互 友好 、 响 
应 快速 、 功 能 完备 、 安 全 可 靠 的 电子 政务 系统 , 使 
用 者 应 用 电子 政务 就 可 成 为 常态 ， 电 子 政务 应 


音 息 的 准确 性 、 完 整 性 、 可 信和 度 、 一 致 性 是 度 
量 信息 质量 的 重要 指标 0。 当 使 用 者 对 某 个 政 
务 网 站 中 政务 信息 有 较 高 的 感知 可 信和 度 时 ， 将 
会 降低 使 用 者 的 感知 信任 风险 ， 从 而 激发 公众 
再 次 使 用 该 网 站 的 欲望 ， 同 时 也 会 促进 政府 音 
门 扩大 政务 信息 电子 化 的 实现 度 ， 进 而 影响 电 
子 政务 的 成 效 。 当 某 个 政府 网 站 所 提供 的 政务 
信息 与 使 用 者 的 需求 服务 密切 相关 ， 且 服务 目 
标 受 众 定 位 准确 时 ， 将 会 提高 使 用 者 反复 使 用 
该 政务 网 站 的 频率 。 一 个 呈现 给 使 用 者 全 面 、 无 
任何 保留 政务 信息 的 政府 网 站 ， 更 能 体现 政府 
的 透明 性 、 公 正 性 ， 有 助 于 提高 使 用 者 使 用 该 
网 站 的 意愿 ， 实 现 政务 电子 化 的 效益 。 因 此 ， 一 
个 能 提供 “正确 “全 面 " 和 “相关 ”政务 信息 给 使 
用 者 的 政府 网 站 ， 可 提高 公众 使 用 电子 政务 频 
率 ， 扩 大 内 部 应 用 电子 政务 范围 。 

H1-1: 政务 信息 电子 化 质量 对 于 内 部 应 用 
有 正 关系 ; 

H1-2: 政务 信息 电子 化 质量 对 于 公众 使 用 
有 正 关系 。 
3.2.2 政务 电子 化 平台 的 功能 质量 

政务 电子 化 的 目的 是 为 使 用 者 提供 一 种 快 
捷 、 方 便 、 互 动 和 安全 的 服务 模式 ， 因 此 ， 政 
务 电子 化 平台 功能 质量 是 实现 其 目的 的 关键 。 
当 使 用 者 感受 到 电子 政务 平台 具有 良好 的 人 机 
互动 功能 时 ， 可 提高 使 用 者 对 电子 政务 平台 的 


用 的 价值 和 效益 就 可 以 更 好 地 展现 出 来 。 因 
此 ， 政 务 系统 功能 的 导航 性 、 交 互 性 、 易 用 性 
和 安全 性 是 影响 电子 政务 服务 成 效 的 关键 要 素 。 

H2-1: 政务 电子 化 平台 功能 质量 对 公众 使 
用 有 正 关系 ; 

H2-2: 政务 电子 化 平台 功能 质量 对 内 部 应 
用 有 正 关系 。 
3.2.3 政务 电子 化 服务 质量 

信任 、 易 用 性 、 可 靠 性 和 反应 性 是 E- 服务 
质量 的 4 个 决定 因素 ""。 电 子 政府 服务 承诺 的 
兑现 率 、 可 信 性 、 及 时 性 和 可 靠 性 是 使 用 者 感 
知 政府 服务 质量 的 主要 表现 。 当 公众 在 在 线 服 
务 遇 到 疑问 时 ， 通 过 电话 、 微 信 或 E-mail 等 方 
式 与 服务 员 进 行 有 效 咨询 ， 顺 利 、 可 靠 地 完成 
相应 的 服务 请 求 ， 会 感受 到 在 线 服务 与 上 门 服 
务 没 有 差别 ， 因 此 ， 可 靠 性 是 政务 电子 化 服务 
过 程 中 兑现 服务 承诺 的 一 个 重要 因素 。 政 务 电 
子 化 服务 的 核心 目标 是 节约 时 间 和 成 本 ， 当 公 
众 通 过 网 络 平台 申请 服务 时 ， 如 果 公 务 员 能 主 
动 、 及 时 、 快 速 地 完成 服务 申请 ， 则 可 提高 公 
众 对 政府 服务 的 满意 度 。 一 个 可 服务 能 力 强 、 操 
作 便 捷 、 内 容 完 整 和 信息 更 新 及 时 的 政务 平 
台 ， 使 用 者 可 从 该 政务 平台 快速 地 获得 有 价值 
的 服务 信息 ， 有 助 于 提高 使 用 者 对 政务 电子 化 
的 好 评 度 。 本 研究 从 信息 服务 的 可 靠 性 、 及 时 
性 、 有 效 性 来 探讨 服务 质量 ， 揭 示 服 务 质 量 如 


整体 功能 感知 质量 。 如 果 一 个 网 站 的 网 页 有 层 
次 、 有 组 织 地 呈现 给 使 用 者 ， 且 能 快捷 地 引领 
使 用 者 完成 有 关 操作 ， 使 用 者 的 满意 感 就 会 极 


何 影 响 电 子 政 务 的 成 效 。 
H3-1: 政务 电子 化 服务 质量 对 内 部 应 用 有 
正 关系 ; 
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H3-2: 政务 电子 化 服务 质量 对 公民 使 用 有 
正 关系 。 
3.2.4 电子 政务 成 效 

公共 服务 的 均等 化 、 透 明 化 和 共享 性 是 服 
务 型 政府 的 追求 目标 ， 服 务 的 及 时 性 、 易 用 性 
和 有 效 性 则 是 电子 政务 的 期 望 目标 。 服 务 型 政 
府 视 角 下 电子 政务 成 效 是 由 政务 信息 电子 化 、 政 
务 电 子 化 平台 功能 和 政务 电子 化 服务 质量 驱 
动 公 众 使 用 常态 化 和 内 部 应 用 深度 融合 所 决定 
的 ， 通 过 众多 使 用 者 产生 服务 体验 感知 ， 再 折 
射出 其 社会 、 政 治 、 经 济 等 方面 的 价值 效益 。 
从 公众 视角 来 看 ， 电 子 政务 成 效 主要 考核 政务 
电子 化 之 后 公民 的 知情 权 和 监督 权 是 否 得 到 了 
满足 、 服 务 是 否 便捷 、 能 否 节 约 成 本 (时 间 和 
金钱 ) 、 解 惑 释疑 是 否 消除 ， 在 服务 方式 上 ， 公 
众 使 用 是 否 方 便 、 在 线 服务 请 求 能 否 及 时 得 到 
处 理 。 因 此 ， 公 众 使 用 成 效 可 通过 访问 网 站 频 
率 、 政 务 公开 信息 的 可 获 性 、 在 线 服 务 请 求 完 
成 率 、 公 众 评议 参与 率 4 个 指标 来 评价 。 内 部 
应 用 成 效 主要 是 度量 政务 电子 化 服务 的 能 力 、 效 
率 和 质量 等 方面 ， 其 评价 指标 由 政务 信息 公开 
实现 率 、 一 站 式 服务 完成 率 、 信 息 资 源 共 享 率 、 部 
门 协同 服务 率 、 使 用 频率 等 构成 。 政 务 电 子 化 
实现 程度 越 高 ， 推 动 政务 管理 改革 创新 要 求 越 
强 ， 有 助 于 各 级 政府 朝 透明 、 公 正 、 民 主 型 政 
府 转变 ， 进 而 提高 服务 的 质量 ， 实 现 电子 政务 
的 公共 价值 。 内 部 应 用 越 深入 、 越 广泛 ， 越 能 
促进 公众 使 用 电子 政务 常态 化 ， 公 众 感知 电子 
政务 的 使 用 价值 越 大 ， 使 用 就 越 频 繁 ， 从 而 驱 
动 内 部 应 用 普及 与 整体 质量 提升 。 因 此 ， 服 务 
型 政府 视角 下 电子 政务 成 效 由 民主 决策 的 实现 
度 、 服 务 意识 的 转变 度 、 行 政 成 本 的 降低 度 、 公 
共 福 利 公 平 共享 的 执行 度 、 行 政权 利 的 透明 
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度 、 公 民权 益 的 保障 度 、 政 策 法 规 等 信息 的 流 
转速 率 、 政 务 管理 的 创新 度 、 公 民 的 满意 度 9 
个 维度 构成 。 

H4-1: 内 部 应 用 对 公众 使 用 具有 正 关系 ; 

H4-2: 公众 使 用 对 内 部 应 用 具有 正 关系 ; 

H5: 内 部 应 用 对 电子 政务 成 效 具 有 正 关系 ; 

H6: 公众 使 用 对 电子 政务 成 效 具 有 正 关 
系 。 
他 研究 方法 
4.1 调研 对 象 的 选择 与 数据 收集 

本 研究 基于 以 下 原则 来 选择 调研 对 
象 : CD 政务 电子 化 应 用 与 公众 /企业 的 服 
务 需 求 紧密 联系 (2) 对 公众 /企业 的 感知 
质量 、 感 知 价值 、 满 意 度 等 影响 较为 敏感 ， 对 
政务 服务 流程 的 整合 、 政 务 执行 效率 的 提高 
有 一 定 的 示范 推广 作用 。 为 此 ， 选 择 湖南 省 
CS. ZZ. CY. CD. CZ. HH fll YY7 个 地 级 市 
政府 及 相关 部 门 为 调研 对 象 。 在 数据 的 采集 数 
量 与 对 象 方面 ， 采 取 抽 样 定量 与 分 层 的 方式 ， 即 
先 按 地 区 设 定 样本 数量 ， 然 后 选择 具有 代表 性 
政府 部 门 作为 调研 对 象 ， 并 拟定 样本 数量 ， 随 
机 选取 公众 和 公务 员 开 展 问卷 调查 。 问 卷 量 按 
2:1:1:1:1:1:1 的 比例 设计 ， 即 CS 政府 20 个 部 
门 ， 其 他 市 政府 各 10 个 部 门 ， 对 象 的 选择 与 数 
量 设 定 与 各 地 区 电子 政务 建设 与 应 用 现状 基本 
相 匹 配 。 在 采集 数据 时 ， 采 取 问 卷 调查 和 网 站 
实测 相 结合 的 方式 。 问 卷 调查 通过 随机 选取 上 
门 服务 的 公众 和 受理 服务 的 公务 员 填 写 调查 问 
卷 ， 每 份 问卷 调查 访问 时 间 为 5-7 分 钟 。 共 收回 
问卷 890 份 ， 其 中 有 效 问卷 815 份 ， 平 均 有 效 
率 达 到 91.57%。7 个 地 区 样本 的 有 效率 与 整体 
特征 如 表 1、 表 2 所 示 。 


表 1 7 个 地 区 调查 问卷 的 有 效率 


地 区 CS ZZ CZ HY CD YY HH 总 计 
问卷 数 ( 份 ) 224 106 112 108 113 108 109 890 
有 效 数 ( 份 ) 205 103 103 101 102 99 99 815 

效率 (%) 91.52 91.38 91.96 93.52 90.27 91.67 90.83 91.57 
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表 2 调查 问卷 样本 特征 
项 目 频次 ”百分比 (%) 
性 列 n 440 53.99 
女 375 46.01 
年 龄 20 岁 以 下 4 0.49 
20-29 271 33.25 
30-39 381 46.75 
40-49 118 14.48 
50-59 25 14.48 
60 岁 以 上 16 1.72 
文化 程度 ”高 中 及 以 下 121 14.85 
大 专 296 36.32 
本 科 349 42.82 
硕士 及 以 上 49 6.01 


从 采集 回收 的 数据 来 看 ， 受 访 者 中 90.3% 
是 通过 政府 网 站 获得 并 了 解 地 方 政 府 的 发 展 规 
划 、 重 点 工程 以 及 有 关 政府 服务 的 政策 说 明 等 
公共 信息 的 。 从 样本 的 基本 特征 (性 别 、 年 龄 
和 学 历 ) 来 看 ， 调 查 对 象 以 大 专 以 上 文化 程度 
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的 中 青年 为 主 ， 能 反映 7 个 地 区 对 电子 政务 的 
认 知 和 使 用 行为 ， 具 备 本 研究 所 所 要 求 的 基本 
特征 。 
4.2 问卷 设计 及 变量 测量 

本 研究 中 ， 问 卷 测 量 表 设 计 在 借鉴 国内 外 
实证 调查 研究 成 果 的 基础 上 ， 每 一 个 问 项 遵照 
我 国民 众 的 习惯 ， 经 过 咨询 专家 和 两 次 试 调查 
而 定 。 量 表 分 为 两 个 部 分 ， 第 一 部 分 为 电子 政 
务 应 用 成 效 指标 ， 第 二 部 分 为 调查 对 象 的 背景 
情况 《性 别 、 年 龄 、 文 化 程度 等 ) 。 其 中 : 第 
一 部 分 中 有 9 个 可 反映 电子 政务 成 效 的 指标 ; 为 
深入 分 析 影 响 电 子 政务 成 效 的 内 在 机 理 ， 设 立 
使 用 前 3 个 维度 共计 10 个 指标 (政务 信息 电子 
化 质量 3 个 ， 政 务 平台 电子 化 功能 质量 4 个 和 
服务 电子 化 质量 3 个 ) 、 使 用 后 9 个 指标 (内 
部 应 用 5 个 指标 、 公 众 使 用 4 个 指标 ) 。 量 表 
采用 李 克 特 5 级 制 。 测 量 问卷 表 的 主要 结构 变 
量 如 表 3 Bros: 


非 标 准 ”标准 化 大 


结构 变量 测量 变量 化 负载 。 子 负载 T 值 
政务 信息 电子 化 质量 ”政务 网 站 中 政务 信息 的 正确 性 (Q1) 1.000 0.895 — 
Gi 改 务 网 站 中 政务 信息 的 相关 性 (Q2) 0.958 0.862 19.16 

改 务 网 站 中 政务 信息 的 全 面 性 (Q3) 0.818 0.736 11.32 
平台 功能 电子 化 质量 ”政务 网 站 系统 功能 的 互动 性 (Q4) 1.000 0.821 — 
o 改 务 网 站 系统 功能 的 易 用 性 (Q5) 0.856 0.835 16.97 

改 务 网 站 系统 功能 的 导航 性 (Q6) 0.830 0.796 15.22 


政务 网 站 系统 的 安全 性 (Q7) 


政务 服务 电子 化 质量 
Gs 为 民 服 务 的 及 时 性 (Q9) 
为 民 服 务 的 有 效 性 (Q10) 


改 府 利 用 网 站 为 民 服 务 的 可 靠 性 (Q8) 1.000 


0.793 0.785 14.42 


0.862 0.754 13.98 
0.866 0.756 13.97 


内 部 应 用 政府 服务 “一 站 式 ” 服 务 完成 率 (Q11) 1.000 0.852 一 

"lh 改 府 公开 政务 信息 的 常态 化 实现 程度 (Q12) 0.860 0.773 12.66 
政府 部 门 以 及 部 门 间 协同 服务 实现 情况 (Q13) 0.908 0.812 14.29 
政府 及 部 门 间 信息 资源 的 共享 ( 交换 、 互 认 ) 3E (Q14) 0.817 0.731 12.82 


Tl 公众 评议 政府 的 参与 度 (Q17) 
政府 公开 信息 


电子 政务 为 民 服务 使 用 频率 (Q15) 
公众 访问 政府 政务 网 站 的 频率 (Q16) 1.000 0.896 — 


息 的 可 获取 率 (Q18) 
公众 在 线 申请 服务 的 完成 率 (Q19) 


0.793 0.711 10.42 


0.854 0.753 12.11 
0.912 0.843 14.73 
0.816 0.729 12.31 


366 


202310.03123v1 


chinaXiv 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
知识 管理 论坛 , 2016( 5 ):361-371 
DOI; 10.13266/j.issn.2095-5472.2016.042 


(ZR 3) 

电子 政务 成 效 公众 的 整体 满意 度 ( 界面 、 操 作 、 链 接 等 )(Q20) 1.000 0.867 

m 政府 民主 决策 的 实现 度 (Q21) 0.912 0.816 15.29 
政府 为 民 服 务 意 识 的 转变 度 ES A AES) 0.816 0.755 13.51 
(Q22) 
为 民 服 务 行政 成 本 的 降低 度 ( 精简 机 构 、 减 少 人 员 、 一 。 0.832 0.771 14.12 
站 式 服务 、 信息 NA 处 理 及 时 等 ) (Q23) 
政府 行使 权力 的 透明 度 (政务 执行 的 过 程 和 结果 等 公 0.793 0.735 11.62 
开 、 社 会 监督 、 群 众 代 表 审 议 等 (Q24) 
公共 福利 的 公平 共享 执行 度 (Q25) 0.775 0.726 11.18 
国家 政策 、 法 律 法 规 、 新 闻 公 告 等 信息 的 流转 速率 0.877 0.821 14.92 
(Q26) 
政务 管理 的 创新 度 ( 优化 业务 流程 、 协 同 服务 等 (Q27) — 0.867 0.811 14.73 
公民 的 咨询 、 使 用 、 监 督 、 投 诉 、 申 诉 受 理 回 复 等 权 0.799 0.725 13.12 
益 的 保障 情况 (Q28) 

@ 数 据 分 析 小 于 0.4 的 删除 。 因 子 负载 标准 化 处 理 后 负荷 处 


于 0.711-0.896 之 间 ， 说 明 测 量 表 的 可 信和 度 比 较 
高 。 

其 次 ， 应 用 SPSS 采用 奇偶 分 半 的 方法 对 量 
表 的 内 容 进行 一 致 性 〈 同 质 性 检验 ) 。 内 容 一 
致 性 检验 结果 如 表 4 所 示 : 


5.1 信和 度 检验 

信 度 检验 是 模型 拟 合 度 评价 和 假设 检验 的 
有 效 性 的 基础 。 首 先 ， 应 用 LISREL 对 所 有 测 
量 标识 进行 验证 性 因子 分 析 ， 将 测量 因子 负载 


表 4 测量 变量 同 质 性 信 度 (Cronbach c 系数 ) 
政务 信息 电子 政务 平台 功能 电 服务 电子 


指标 总 量 表 内 部 应 用 ”公众 使 


anu 


电子 政务 成 效 


化 质量 子 化 质量 化 质量 
Cronbacha 0.854 0.893 0.809 0.695 0.886 0.902 0.828 
Split-half 0.779 0.792 0.709 0.755 0.823 0.833 0.785 
N 815 815 815 815 815 815 815 
标识 变量 个 数 28 3 4 3 5 4 9 


由 表 4 可 见 ， 除 了 服务 质量 分 量 表 
Cronbach o. 系数 略 低 于 0.70 之 外 ， 其 余 所 有 分 
量 表 系 数 均 在 0.70 以 上 ， 表 明 该 结构 模型 的 内 
部 一 致 性 和 可 靠 度 较 好 。 总 量 表 的 28 个 标识 变 
量 的 Cronbach a 系数 达到 0.8$4， 再 次 验证 量 表 
测量 结果 可 靠 。 

52 效 度 检验 

结构 模型 可 靠 性 的 关键 是 效 度 检验 ， 包 

括 内 容 和 结构 效 度 检 验 。 内 容 效 度 主要 考 


虑 量 表 测 量 内 容 和 收集 信息 之 间 的 相关 程 
度 ， 反 映 量 表 应 用 的 现实 性 程度 5。 本 研 
究 中 量 表 是 在 经 过 征询 专家 和 多 次 试 测 进 行 
了 修正 和 调整 ,已经 具有 十 分 良好 的 内 容 效 
度 。 结 构 效 度 是 对 测量 工具 反映 概念 和 问卷 
内 部 结构 的 相关 度 ， 其 关键 是 检验 样本 是 否 
适合 进行 因子 分 析 ， 通 常 是 运用 SPSS 进行 
KMO 检验 与 Bartlett 球形 检验 504。 检验 结 
果 如 表 5 所 示 : 
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表 5 KMO 和 巴特 利 特 的 检验 


Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 


' 0.889 
Sampling Adequacy 
Approx Chi-Square — 2 802.513 
Bartlett Ten of df 143 
Sphericity 
Sig. 0.000 


从 表 5 可 知 ' KMO 值 X 0.889>0.8, H. 
Bartlett 球形 检验 给 出 的 相伴 概率 为 0.000， 小 于 
显著 水 平 ， 说 明 问 卷 适 合 做 因子 分 析 。 

在 测量 效 度 的 检验 时 ， 运 用 LISREL 软件 
分 别 对 政务 信息 电子 化 质量 、 平 台电 子 化 功能 
质量 、 服 务 电 子 化 质量 、 内 部 应 用 和 公众 使 用 
进行 验证 型 因素 分 析 ， 其 结果 如 下 : 

信息 电子 化 质量 : y /d£-1.506/RMSEA-0.04 
7,GIF=0.99,AGFI=0.97,NFI=0.99,NNFI=0.98; 

平台 功能 电子 化 质量 : xyd 人 1.713,RMS 
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EA=0.049,GIF=0.98,AGFI=0.96,NFI=0.99,NN 
FI-0.99; 

服务 电子 化 质量 : y /d£-1.425,RMSEA-0.04 
8,GIF=0.97,AGFI=0.98,NFI=0.99,NNFI=0.99; 

内 部 应 用 : Y!/df-1.722,RMSEA-0.049,GIF- 
0.99,AGFI=0.97,NFI=0.99,NNFI=0.98; 

公众 使 用 : Y! /d£-1.874,RMSEA-0.049,GIF- 
0.98,AGFI=0.98,NFI=0.99,NNFI=0.98; 

电子 政务 成 效 : Y /df-1.374,RMSEA-0.048, 
GIF-0.98,AGFI-0.98,NFI-0.99,NNFI-0.98.. 

因此 本 模型 的 测量 指标 达到 了 适 配 度 的 要 
5.3 模型 参数 估计 及 模型 整体 检验 

在 测量 模型 的 信和 度 和 效 度 得 到 确认 之 后 , 将 
表 3 中 的 潜 变 量 及 其 测 项 代入 图 1 所 示 的 结构 
模型 ， 运 用 LISREL 软件 进行 模型 路 径 系 数 估 
计 和 假设 检验 ， 结 果 如 表 6 所 示 : 


表 6 服务 型 政府 视角 电子 政务 成 效 的 路 径 系 数 估计 与 假设 检验 


路 径 关系 〈 假 设 ) 路 径 名 方向 ud Ti 结果 
HI-1: 信息 电子 化 质量 一 内 部 应 用 G-ni 负 -0.123 2.108* bsp sche 
H1-2: 信息 电子 化 质量 一 公众 使 用 Gian na 0.585 9.084*** 支持 
H2-1， 功 能 电子 化 质量 一 内 部 应 用 Gn 正 0.516 7.3825 支持 
H2-2. 功能 电子 化 质量 一 公众 使 用 Gom 正 0.352 5.823 支持 
H3-1. 服务 电子 化 质量 一 内 部 应 用 Gn iE 0.191 3.198** 支持 
H3-2: 服务 电子 化 质量 一 公众 使 用 Ga 1E 0.581 8.761 *** x 
H4-1: 内 部 应 用 一 公众 使 用 Nin E 0.185 3.095** 支持 
H4-2: 公众 使 用 一 内 部 应 用 n 正 0.285 4.358 *** 支持 
H5: 内 部 应 用 一 总 成 效 Tin JẸ 0.377 6.136*** 支持 
H6: 公众 使 用 一 总 成 效 Ts 正 0.578 8.527*** XH 


注 : 显著 性 检验 水 平 标记 *p«0.05, **p«0.01, ,***p«0.001. 


由 表 3 可 知 ， 测 量 模型 中 因子 测量 标识 的 
标准 化 路 径 系数 在 0.711-0.896 之 间 ， 且 其 显 
著 性 检验 T 值 也 均 达 到 了 在 0.01 水 平 上 统计 显 
著 的 程度 。 由 表 6 可 知 ， 结 构 模 型 路 径 系 数 估 
计 与 假设 中 “信息 电子 化 质量 一 内 部 应 用 ”路 径 
系数 估计 为 -0.123(T=-2.108)， 于 0.05 水 平 显 
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著 ， 与 研究 假设 影响 关系 相反 ， 为 此 ， 将 原 假 
设 修正 为 “政务 信息 电子 化 质量 对 于 内 部 应 用 
有 人 负 关 系 ”。 其 他 路 径 系数 均 得 到 验证 。 分 别 
在 0.05, 0.01, 0.001 水平 下 具有 统计 显著 性 , 接 
受 原 假 设 。 因 此 ， 得 到 变量 路 径 关系 及 其 结 
见 图 2。 
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最 后 ， 验 证 本 研究 所 提出 的 研究 模型 。 研 
究 结果 发 现 :; 信息 电子 化 质量 (H1)、 平 台 功 能 
电子 化 质量 (H2) 和 服务 电子 化 质量 (H3)3 个 假 
设 都 显著 ， 内 生变 量 〈 公 众 使 用 和 内 部 应 用 ) 达 
到 了 很 好 的 解释 力 , 上 且 成 效 模型 的 整体 适 配 度 (x/ 
df-2.375,RMSEA-0.039,GIF-0.943,AGFI-0.93, 
NFI-0.99,NNFI-0.98) 也 达到 了 理想 标准 。 


@@ 结 论 与 建议 


本 研究 主要 是 从 服务 型 政府 视角 探讨 影响 
电子 政务 成 效 路 径 ， 进 而 提出 影响 电子 政务 成 
效 的 结构 模型 。 通 过 实证 研究 得 到 的 主要 结论 
与 建议 如 下 : 

(D 政务 网 站 中 信息 、 功 能 和 服务 的 电 
子 化 质量 对 电子 政务 内 部 应 用 具有 不 同 的 影响 
效 度 ， 但 信息 电子 化 质量 对 部 门 应 用 呈 负 影响 
关系 。 从 实证 研究 的 路 径 估计 系数 来 看 ， 功 能 
质量 对 内 部 应 用 的 路 径 系 数 最 大 达到 0.516, TE 
0.001 的 检验 度 上 表现 显著 ， 服务 质量 对 内 部 应 
用 的 路 径 系数 为 0.191， 在 0.01 的 检验 度 上 表 
现 显著 。 这 说 明 平 台电 子 化 功能 质量 是 影响 电 
子 政务 内 部 应 用 的 核心 要 素 。 信 息 电子 化 质量 
对 内 部 应 用 的 路 径 系 数 (-0.129) 为 负 ， 且 只 在 
0.05 的 检验 度 上 才 表 现 显著 ， 与 现 有 国内 外 有 
关 信 息 质量 正 向 影响 内 部 应 用 5 的 研究 结论 相 


0.185** 0.285*** 


图 2 实证 研究 结果 : 电子 政务 成 效 的 影响 路 径 图 
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0.377*** 


电子 政务 
成 效 


0.578*** 


反 ， 说 明 我 国 现行 政务 信息 电子 化 质量 对 内 部 
应 用 存在 一 定 的 制约 性 。 或 许 是 现 有 政务 网 站 
中 信息 的 正确 性 、 相 关 性 和 全 面 性 等 要 求 ， 触 
动 了 某 些 政府 部 门 以 及 公务 员 队 伍 的 集团 利 
益 ， 导 致 政府 主 动 改 革 与 创新 的 意识 不 强 。 如 
果 政 务 平台 电子 化 功能 的 易 用 性 、 导 航 性 、 互 
动 性 等 比较 好 ， 将 会 大 大 提升 公务 员 的 感知 服 
务 价 值 ， 加 快 电子 政务 在 各 部 门 中 的 应 用 ; 如 
果 政 务 服 务 的 及 时 性 、 可 靠 性 或 安全 性 有 限 ， 电 
子 政务 的 运行 效率 将 会 降低 ， 从 而 影响 政府 部 
门 应 用 电子 政务 的 意愿 ， 并 制约 服务 型 政府 的 
建立 。 政 府 部 门 利 用 网 站 发 布 正 确 、 相 关 和 全 
面 的 政务 信息 ， 有 助 于 加 强 政府 的 权利 监督 ， 这 
是 构建 服务 型 政府 的 必然 趋势 。 因 此 ， 政 府 部 
门 必须 主动 适应 社会 发 展 ， 切 实 转变 服务 的 意 
识 ， 勇 于 担当 ， 认 真 履行 职责 和 义务 ， 提 高 服 
务 效 率 ， 监 管 信 息 质量 ， 这 也 证 实 了 十 八大 提 
出 创新 政务 管理 的 正确 性 和 迫切 性 。 

QD 电子 政务 网 站 中 信息 、 功 能 和 服务 的 
电子 化 质量 对 公众 使 用 电子 政务 具有 不 同 的 影 
响 效 度 。 从 实证 路 径 估计 系数 来 看 ， 信 息 、 服 
务 、 功 能 的 电子 化 质量 对 公众 使 用 的 路 径 系数 
分 别 为 0.585、0.581、0.352， 且 均 在 0.001 的 检 
验 度 上 表现 显著 ,说 明 人 信息、 服务 和 功能 的 电 
子 化 质量 对 公众 使 用 具有 不 同 的 影响 效 度 ， 但 
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功能 质量 对 公众 使 用 的 影响 最 小 。 这 说 明 各 级 
政府 在 构建 基于 电子 政务 的 服务 型 过 程 中 ， 比 
较 重 视 信 息 和 服务 的 电子 化 质量 ， 提 升 了 公众 
使 用 电子 政务 的 意愿 。 如 果 政 务 网 站 中 信息 的 
正确 性 、 相 关 性 或 全 面 性 有 限 ， 将 会 影响 公众 
对 电子 政务 的 信任 感 ， 公 众 的 满意 度 评价 就 不 
高 ; 如 果 政 务 电子 化 功能 的 易 用 性 、 导 航 性 、 互 
动 性 等 不 够 好 ， 将 会 影响 使 用 者 对 电子 政务 系 
统 的 感知 使 用 价值 ， 从 而 影响 公众 使 用 电子 政 
务 的 意愿 。 如 果 电 子 政务 受理 服务 不 及 时 ， 电 
子 政务 的 效率 价值 就 不 能 体现 ， 影 响 使 用 者 对 
政府 服务 的 满意 度 评 价 ， 而 可 靠 性 或 有 效 性 不 
高 ， 则 会 影响 使 用 者 再 次 使 用 电子 政务 的 意愿 。 
因此 ， 政 府 部 门 应 创新 政务 管理 ， 继 续 加 大 对 
电子 政务 的 功能 应 用 与 开发 力度 。 

(3) 公众 使 用 与 内 部 应 用 存在 相互 影响 关 
系 ， 公 众 使 用 对 内 部 应 用 的 影响 更 为 显著 。 从 
实证 研究 的 路 径 佑 计 系 数 来 看 ， 公 众 使 用 和 内 
部 应 用 的 路 径 系 数 分 别 为 0.285、0.185， 且 均 在 
0.01 的 检验 度 上 表现 显著 ， 证 实 了 内 部 应 用 与 
公众 使 用 存在 相互 影响 。 但 公众 使 用 对 内 部 应 
用 的 路 径 系 数 达 到 0.285， 内 部 应 用 对 公众 使 用 
的 路 径 系 数 仅 为 0.185， 也 就 是 公众 使 用 对 内 部 
应 用 的 影响 更 显著 。 当 公众 使 用 电子 政务 呈 常 
态 时 ， 为 更 好 地 满足 公众 的 需求 ， 保 障 公 民 的 
权益 ， 政 务 网 站 的 信息 、 平 台 功能 以 及 服务 质 
量 面临 改革 创新 ， 从 而 推动 电子 政务 全 面 应 用 
与 深度 融合 。 当 政务 电子 化 实现 程度 较 高 时 ， 政 
务 电子 化 所 期 望 的 价值 与 效率 目的 就 可 实现 , 公 
众 使 用 电子 政务 服务 模式 就 成 为 大 众 化 、 常 态 
化 。 因 此 ， 公 众 的 诉求 是 实现 服务 型 政府 政务 
管理 创新 、 政务 流程 优化 、 信 息 全 面 公 开 、 运 
行 安全 稳定 以 及 服务 协同 共享 的 动力 源 ， 电 子 
政务 建设 与 应 用 应 坚持 创新 、 协 调 、 共 享 、 开 
放 发 展 的 原则 。 

(4) 服务 型 政府 电子 政务 成 效 的 评价 不 能 
简单 地 从 内 部 或 外 部 来 测量 ， 需 要 将 社会 、 政 
治 、 经 济 等 多 维度 综合 。 从 表 3 的 指标 体系 标 
准 化 负载 系数 、 表 5 中 KMO 值 以 及 模型 的 验证 
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性 因子 分 析 和 适 配 检验 结果 来 看 ， 指 标 体系 的 
可 信和 度 比较 高 ， 区 别 效 度 十 分 良好 ， 证 明了 本 
研究 模型 的 价值 。 从 所 构建 的 电子 政务 成 效 指 
标 体系 来 看 ， 其 指标 有 政府 行使 民主 决策 、 为 
民 服 务 的 意识 与 效率 、 政 府 的 行政 成 本 、 公 共 
福利 的 公平 性 、 政 府 权 利 的 透明 度 、 公 民权 益 
保障 、 创 新 政府 政务 管理 、 公 民 的 满意 度 等 ， 涵 
其 了 了 社会、 经济、 政治 等 多 维度 的 内 容 ， 日 绝 
大 多 数 指标 是 通过 公众 的 感知 来 测定 ， 突 出 了 
为 民 服 务 的 理念 ， 从 路 径 估 计 系 数 来 看 ， 公 众 
使 用 、 内 部 应 用 对 电子 政务 成 效 的 路 径 系数 分 
HA 0.578, 0.377, EF 0.001 的 检验 度 上 表现 
显著 ， 研 究 结果 进一步 证 实 了 国内 外 有 关 服 务 
型 政府 评价 的 准则 。 因 此 ， 政 府 在 政务 电子 化 
推进 和 纵深 应 用 过 程 中 ， 树 立 面 向 公众 的 电子 
政务 目标 ， 有 助 于 全 面 提升 服务 型 政府 电子 政 
务 的 效率 。 

本 次 研究 尚 存 在 以 下 局 限 性 : 中 调研 地 区 
部 门 的 局 限 性 。 实 证 数据 只 来 自 于 某 省 7 个 地 
级 市 政府 部 分 工作 部 门 的 抽样 调查 ， 研 究 结 论 
在 其 他 地 区 是 否 适 用 ， 有 竺 进一步 验证 ，@ 本 
研究 主要 是 以 服务 型 政府 为 研究 视角 ， 基 于 使 
用 者 (公众 /公务 员 ) 的 调查 数据 分 析 电 子 政务 
成 效 的 影响 路 径 ， 但 信息 质量 控制 、 跨 部 门 政 
务 协 同 服务 机 制 模 式 仍 有 待 深入 研究。 因此 ， 采 
用 更 为 丰富 的 视角 或 方法 ， 是 未 来 重点 研究 的 
方向 。 
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Study on the Impact Paths of the Effect for E-government Based on the Perspective of 
Service-oriented Governance 


Xiong Shuchu Luo Yihui 
Computer and Information College, Hunan University of Commerce, Changsha 410205 

Abstract: [Purpose/significance] This article intends to figure out whether and how e-government can act 
on the development of the public-service oriented government. [Method/process] On the view of the service- 
oriented government, a structural model was built which consisted of information quality, function quality and 
service quality as independent variables, citizen use and internal application as mediators, and e-government 
effectiveness as a dependent variable. Based on the survey data of local governments in seven cities, an 
empirical research on the effect of e-government was conducted. [Result/conclusion] The results show that 
information quality, function quality and service quality have different effects on citizen use and internal 
application. In particular, these three have significant effects on the use procedure, the use result and the future 
attention of users, and the information quality has certain restriction role in the internal application, even though 
it has certain promoting effect on building a service-oriented government. Furthermore, citizen use and internal 
application interact and influence each other, while citizen use has more significant effects. The effectiveness of 
e-government for the civil service has multiple dimensions and should be evaluated comprehensively at social, 
economic and political aspects. Finally, we suggest that the government should develop an innovative service 
model, change the ruling idea, and control the quality of the information service. 
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